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Управління персоналом є найважливішою складовою в системі 
менеджменту підприємств ресторанного господарства. Як успіх, так і невдачі 
знаходяться саме в цій площині. Сучасні ресторани працюють у середовищі, 
ступінь невизначеності якого значно вищий, ніж у попередні роки. Такі 
умови потребують системного підходу до управління персоналом. 
Які б технічні можливості, організаційно - управлінські переваги не 
відкривалися перед підприємством, воно не почне працювати ефективно без 
відповідного людського ресурсу. Адже все залежить від людей, від їхньої 
кваліфікації, уміння і бажання працювати. Структуру підприємства потрібно 
розглядати як складову речового та людського капіталу.  
Підприємство - невід’ємна частина економіко-соціальної системи з 
економічними, науково - технічними, виробничими та соціальними цілями.  
Система управління персоналом, будучи основною частиною системи 
управління підприємством, є вирішальною умовою, що дозволяє забезпечити 
досягнення цілей підприємства та зберегти його стійкість у ринковому 
середовищі. 
Система управління персоналом забезпечує ефективне 
функціонування підприємства, яке у теперішніх умовах цілком залежить від 
якості його основного ресурсу  – кадрів. Особливо зараз, коли модель 
людини являє собою комплексну модель – «людину економічну», «людину 
психологічну», «людину соціальну», відсутність знань й навичок її 
застосування керівником підприємства може стати значною перешкодою на 
шляху до створення якісного потенціалу кадрів й забезпечення надійності 
діяльності підприємства.  
Ефективне функціонування підприємства в умовах розвитку в Україні 
ринкової економіки перебуває у прямій залежності від забезпечення високої 
якості його кадрового потенціалу, відповідності роботи з персонал сфері. 
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Управління персоналом – одна з головних функцій будь - якої 
організації, воно може виявитися тим критичним фактором, що визначає 
успіх або невдачу організації, професіонал у сфері управління персоналом 
може стати дійсно лідером майбутнього. 
Але, аналізуючи персонал всього підприємства, слід зауважити, що це 
є досить широке поняття і включає різні категорії спеціалістів, які задіяні як 
у адміністративно-управлінському, так і у виробничому процесі. Таким 
чином, з метою забезпечення ефективного управління персоналом, важливим 
є дослідження та поглиблення класифікації персоналу. 
Проблемі управління персоналом присвячені наукові роботи таких 
вітчизняних вчених, як B.І. Крамаренко, Г.В. Щекін, Д. Богиня, А. Афонін, В. 
Васильченко, О. Крушельницька, О. Мельник, В. Задорожній, С. Шапіро [53, 
c. 127-134] та інших. За кордоном даним питанням займались Ф. Тейлор, A. 
Маслоу, Д. Макгрегор, B. Оучі, Ф. Герцберг, А. Врум [57, c. 288]. 
Мета роботи полягає в оцінці теоретичних та практичних основ 
організації роботи персоналу по обслуговуванні. 
Завдання роботи: 
1. Розглянути сутність і цілі організації роботи персоналу у 
ресторанному підприємстві. 
2. Охарактеризувати сучасні підходи до організації роботи 
персоналу з обслуговування споживачів. 
3. Провести організаційно-економічну характеристику ресторану 
швидкого харчування «МакДональдз». 
4. Здійснити аналіз роботи персоналу ресторану з обслуговування 
споживачів. 
5. Розглянути шляхи удосконалення кадрової політики ресторану. 
6. Здійснити розробку програми якісного обслуговування 
споживачів. 




Об’єктом дослідження є трудові  відносини, що виникають при 
організації роботи персоналу з обслуговування споживачів на прикладі 
ресторану швидкого харчування «МакДональдз». 
Предметом дослідження є організація роботи персоналу по 
обслуговуванню спожичів.  
В процесі дослідження використано методи аналізу та синтезу, 
дедукції та індукції, порівняння, динаміки, порівняння та узагальнення.  
Poбoтa cклaдaєтьcя з: вcтупу, 3-х розділів, виcнoвкiв та список 






Таким чином, провівши відповідне дослідження, можна зробити 
наступні висновки. 
1. Проаналізувавши сутність та цілі організації персоналу у 
ресторанному підприємстві встановили, що персонал підприємства – це 
сукупність працюючих певної організації, що перебувають у взаємодії та 
виконують окремі функції, які відповідають кваліфікаційному рівню та 
професійним знанням кожної особи, для досягнення основної мети 
виробництва. 
2. Встановили, що система управління персоналом ресторанного 
господарства являє собою комплекс цілей, завдань та основних напрямів 
діяльності, а також різних видів, форм, методів і відповідного механізму 
управління, спрямованих на забезпечення постійного зростання ефективності 
виробництва, продуктивності праці і якості роботи.  
Мотивація персоналу – це процес свідомого вибору людиною того або 
іншого типу поведінки, обумовленої комплексним впливом зовнішніх 
(стимули) і внутрішніх (мотиви) чинників. 
3. Об’єктом аналізу був ресторан швидкого харчування 
«МакДональдз». За останнє десятиліття «МакДональдз» входить в п'ятірку 
лідерів громадського харчування за рахунок сильного бренду і загального 
продажу в 35 млрд. доларів. «МакДональдз» зосереджений на 
короткочасному перебування відвідувачів, тому його основна функція - 
швидке обслуговування біля стійки. В операційному залі самі відвідувачі 
несуть замовлені товари до столів, тобто використовують метод 
самообслуговування. 
4. Визначили, що для «МакДональдз» характерне приготування 
невеликого асортименту страв, відсутність офіціантів та висока швидкість  
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касирів, яка не дозволяє створювати черги. В даний час існує безліч типів 
формату швидкого обслуговування. 
Особливе місце в роботі МакДональдз  займає етична сторона 
обслуговування. Висока етична культура - обов'язкова риса кожного 
працівника індустрії обслуговування. Грубість, нетактовність, зневажливе 
ставлення до людей неприпустимі в будь-якій сфері діяльності, а в сфері 
обслуговування тим більше.  
5. Визначили, що забезпечення високоякісних послуг та задоволення 
потреб споживачів в МакДональдз повинно здійснюватися шляхом 
забезпечення того, щоб персонал установи мав високі стимули для роботи 
через професійне зростання, відповідний рівень ділового спілкування та 
бездоганне виконання своїх професійних обов'язків працівниками. 
Підготовка технологічного та технічного персоналу повинна сприяти 
більш повному внеску кожного працівника в ефективне здійснення сервісних 
або допоміжних процесів. Покращення механізму управління персоналом 
«МакДональдз» повинно бути спрямоване на усунення бюрократичних 
бар'єрів управління, підвищення креативності, організаційного, 
професійного, інтелектуального та людського потенціалу персоналу, 
підвищення відповідальності за кінцевий результат.  
6. З’ясували, що для забезпечення вдосконалення якості надання 
послуг ресторану «МакДональдз», необхідно створити дієвий механізм 
інвестування технологічних змін. В умовах ринкової економіки необхідно 
посилити регіональні інструменти впливу на впровадження новітніх 
досягнень науково-технологічного прогресу та державне регулювання 
інноваційних процесів за допомогою регіональних інноваційних фондів та 
цільового конкурсного фінансування. Пропонуємо ресторану «МакДональдз» 
покращити ефективність діяльності якість послуг за рахунок впровадження 
інноваційних технологій в обслуговування. Пропонуємо ресторану 




7. Визначили, що для підвищення мотивації праці співробітників 
підприємства  доцільно використати нову, більш ефективну систему оплати 
праці, яка направлена на підвищення зацікавленості працівників в 
результатах своєї праці. Запропонована система оплати праці базується на 
результатах атестації. Це означає, що заробітна плата повинна знаходитися в 
прямій залежності від характеру роботи працівників і ступеня ефективності 
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